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ABSTRAK 
 
Harapan masyarakat perkotaan akan fasilitas kesehatan yang lebih baik 
akan terus meningkat dari waktu ke waktu. Dengan demikian semakin 
menimbulkan persaingan dikalangan industri penyedia layanan kesehatan, 
khususnya bagi Rumah Sakit Royal Surabaya sebagai rumah sakit baru di 
Surabaya. Oleh karena itu, timbul gagasan untuk melakukan riset pada 
pasien poliklinik rumah sakit Royal Surabaya dengan tujuan meningkatkan 
kualitas pelayanan yang diberikan. Metode yang digunakan diantaranya 
adalah servqual, path analysis dan TRIZ. Hasilnya didapatkan  sebanyak 15 
variabel diantara 30 variabel atibut pelayanan masih memiliki nilai 
kesenjangan negatif. Kelima dimensi servqual yang ada memiliki pengaruh 
langsung ataupun tidak langsung, secara positif terhadap kepuasan, 
loyalitas, dan word of mouth. Oleh karena itu, perlu dilakukan perbaikan 
dengan problem solving metode TRIZ, dan hasil yang didapat diantaranya 
perlu dilakukan penambahan fasilitas penunjang pelayanan kesehatan, 
perbaikan pelayanan kesehatan  kepada pasien baik para karyawan dan 
tenaga medis, memberikan pelatihan dan training jika diperlukan, 
pembagian tugas yang terorganisir,  serta perubahan beberapa pelayanan 
agar menjadi lebih mudah dan lancar.  
 
 
Kata Kunci: Servqual, path analysis, TRIZ. 
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